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MOTTO 
 
Jangan pernah engkau sia-siakan sisa hidupmu hanya untuk memikirkan sesuatu 
yang ada didunia ini, namun gunakan sisa hidupmu untuk memikirkan bagaimana 
hidupmu kelak jika dunia ini berakhir. Apakah bahagia atau sebaliknya?  
Sebenarnya hanya orang kuatlah yang bisa melepaskan sesuatu, orang yang 
berhasil menaklukkan diri sendiri. Meski terasa sakit, menangis, marah, namun 
pada akhirnya mampu tulus melepaskan, maka dia telah berhasil menaklukkan 
dirinya sendiri. (tere-liye) 
Aku sadar “PERSAHABATAN” adalah kata lain untuk cinta. Kita bisa jadi teman 
baik setelah kita berbagi, itulah persahabat.(Seul Bi) 
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menikmati kenikmatanNya dan tak lupa pula saya haturkan sholawat dan salam 
kejunjungan Nabi besar Muhammad SAW yang telah memberikan saya panduan 
hidup di dunia. Selain itu terima kasih untuk orang tua saya yang telah 
memberikan kasih sayangnya, dan kedua kakak saya yang selalu mendukung 
selama ini. Terima kasih pula buat Pak Lutfi dan Pak Fuad yang memberi 
semangat saat bimbingan serta para CEO (Silvia, Desy Tri, Siti Alfiyan, dan 
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yang telah menjadi sahabat, saudara, partner, dan selalu mensupport saya. 
Terakhir terima kasih buat penghuni kos semolowaru praja kav.7 khususnya emak 
Etik, kak Metha, mbak Indah, mbak Thamyoung, mbak Febri, mbak Dwi, mbak 
Narti yang mau menjadi kelaurga saya yang kedua di tempat rantauan. 
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ABSTRACT 
Problems concerning the implementation of Good Corporate Governancemay 
lead to poor banking services. This study aims to determine the effect, how, as 
well as obstacles in the implementation of Good Corporate Governance on 
improving services in Bank Tabungan Negara (Persero) Branch Office Pemuda 
Surabaya. Statement of the questionnaire obtained from previous studies covering 
five aspects, namely transparency, accountability, responsibility, independence 
and fairness by distributing questionnaires were 42 respondent data. These 
results indicate that Good Corporate Governance affects the quality of services, 
and has been applied properly so that customers feel the benefits in the aspect of 
independence. There are also implications for research that is the image of the 
Bank Tabungan Negara (Persero) Branch Office Pemuda Surabayaare getting 
better and will be a healthy bank. 
 
Keywords: Good Corporate Governance, and Service. 
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ABSTRAK 
 
Adanya masalah mengenai penerapan Good Corporate Governance yang 
menimbulkan pelayanan bank yang kurang baik. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh, cara, serta hambatan dalam proses penerapan Good 
Corporate Governance terhadap peningkatan layanan pada Bank Tabungan 
Negara (Persero) Cabang Pemuda Surabaya. Pernyataan kuesioner didapatkan dari 
penelitian terdahulu meliputi lima aspek, yakni transparansi, akuntabilitas, 
pertanggungjawaban, kemandirian dan keadilan dengan menyebarkan kuesioner 
sebanyak 42 data responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Good 
Corporate Governanceberpengaruh terhadap kualitas layanan, serta telah di 
terapkan dengan baik sehingga nasabah merasakan manfaatnya pada aspek 
kemandirian. Selain itu terdapat pula implikasi penelitian yakni imageBank 
Tabungan Negara (Persero) Kantor Cabang Pemuda Surabayayang semakin baik 
dan akan menjadi bank yang sehat. 
 
 
Kata Kunci : Good Corporate Governance, dan Pelayanan. 
